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INTRODUCCION

El objetivo del siguiente proyecto es principalmente brindar una alternativa de
desarrollo organizacional ante una problematica de cambio en la institucion donde

laboro actualmente

Tomando como referencia la experiencia obtenida en una institucién privada,
Banco Nacional de México, se describiran los procesos que se han implementado
en la Direccion de Servicio a Clientes en su departamento del Centro de Atencién
Telefénica y con ello dar una opcién mas para la aplicacion de los conocimientos y
habilidades que tiene un administrador educativo egresado de la Universidad

Pedagogica Nacional.

También tiene como finalidad, brindar los aspectos a considerar de las nuevas
técnicas que se pueden adoptar para permitir a los trabajadores del departamento
de Servicio a Clientes de Banamex desempenfarse eficientemente en su area de

trabajo.

Debido a que cada dia nos enfrentamos a un mundo en constante movimiento,
desarrollo y con cambios a veces inesperados o que requieren de una adaptacion
inmediata para poder permanecer vigente en el mercado econdémico, las
organizaciones necesitan buscar y aplicar nuevas formas, procesos y métodos

que les permita competir y permanecer dentro de las mejores.

Una parte esencial e importante es el recurso humano, asi que se tomaran en
cuenta los métodos y procesos que permitirdn que el desarrollo laboral del
trabajador se vaya dando de forma eficiente y que origine buenos resultados.



Esta investigacion esta basada en una empresa cuyo giro no es educativo, por
lo que se podra notar que la teoria utilizada (Teoria del Desarrollo Organizacional)
tiene una aplicacion universal por lo que también ser& universal el desempefio del

administrador educativo en otros ambitos laborales.

El trabajo se ha dividido en tres capitulos; en el primer capitulo se desarrolla de
manera general las caracteristicas de Banamex, su organizacion, los
acontecimientos histéricos mas relevantes; por otro lado también se describe el
procesos de reclutamiento, seleccion y contratacion por el cual pasé para lograr
entrar a trabajar en el departamento de Servicio a Clientes, el lugar y funciones
qgue desarrollo dentro de Banamex; en el segundo capitulo se desarrolla el marco
tedrico-conceptual de los términos y de la teoria que se va a utilizar para el
desarrollo de la propuesta de intervencion, asi como las caracteristicas que
engloban la problematica a resolver; y en el tercer capitulo se desarrolla una
propuesta de mejora a la problematica descrita en los capitulos anteriores, con la
aplicaciobn de una serie de acciones en las cuales el papel del administrador

educativo sera un elemento importante.

Por ultimo se incluye un apartado donde se redactaran las conclusiones a que
se llegaron con el desarrollo del tema y se especificara la vialidad de la propuesta

elaborada.

La teoria que se considera como parte fundamental de la mejor a la
problemética que se suscitd en el departamento de Servicio a Clientes es la Teoria
del Desarrollo Organizacional y el instrumento que se utilizé para la recoleccion de

datos que describen la problematica es el de la observacion®.

Las experiencias descritas en el siguiente proyecto, basadas en la actividades
gue se realizan dia con dia, en el departamento del Centro de Atencion Telefénica

de la Direccion de Servicio a Clientes de Banamex, pretenden analizar el

'Rafael Guizar. Desarrollo organizacional: principiosy aplicaciones .México. Mc Graw Hill. 1998. P4g. 61



desarrollo de la estrategia que un administrador educativo puede aplicar en una
institucion que no necesariamente es educativa, para obtener un desarrollo
personal eficiente y dar a conocer una opcion mas para el desarrollo profesional y

laboral del administrador educativo.



CAPITULO I

EXPERIENCIA LABORAL EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO A
CLIENTES DE BANAMEX

El propésito de este primer capitulo es proporcionar un marco de referencia a
cerca de la institucién en la que laboro; desde su surgimiento hasta los cambios
actuales que han llevado a Banamex ser uno de los bancos mas reconocidos en

México.

También describir el proceso que segui para ingresar a laborar en dicha
institucion, las caracteristicas y funciones principales del departamento en donde
desempefio mis actividades laborales y la organizacion que tiene el departamento

para cumplir con sus objetivos principales.

Para dar a conocer una propuesta de desarrollo organizacional creo
conveniente el dar a conocer la manera en como funciona Banamex y los cambios
gue se han dado en los ultimos tiempos, principalmente en el departamento de
Servicio a Clientes que son los que han dado origen a dicha propuesta con la
finalidad de que sea Util tanto para el banco como para el personal que labora en

el departamento.

1.1 Historia del Banco Nacional de México (Banamex)

Se considera que el nacimiento de las instituciones bancarias en México fue tardio
con respecto a Europa, Estados Unidos e incluso con otros paises de
Latinoamérica. Hasta el decenio de 1880 comenzé a conformarse un pequefio

pero significativo nacleo de bancos en el pais, dos de los cuales contaban con



redes de sucursales en proceso de expansion a lo largo del territorio nacional el

Banco de Londres y México y Banco Nacional de México (Banamex).

El 2 de junio de 1884, surgid el Banco Nacional de México (Banamex),
institucion bancaria que fue el producto de la fusion de dos bancos: el Nacional
Mexicano y el Mercantil Mexicano. A pesar del hecho de que Banamex cumplia las
funciones de un banco de gobierno como emitir billetes, abrirle una cuenta
corriente al gobierno federal y participar en el cobro de impuestos y las

negociaciones de la deuda publica®.

Banamex no era propiedad del gobierno, ya que las acciones estaban
totalmente en manos privadas una mayoria de inversionistas europeos y una
minoria importante de inversionistas mexicanos. Por ello, se establecieron dos
organismos superiores para el banco: un Consejo de Administracion en México
encargado de llevar a cabo el conjunto de las operaciones de la empresa y una
Junta en Paris que servia de consulta para algunos grandes negocios y que se

encargaba de una supervision general del desemperio financiero de la compainiia.

1.1.1 Acontecimientos mas importantes de Banamex

La mayoria de la informacién mencionada en este apartado fue consultada en
archivos internos del banco a los cuales se tienen acceso mediante el archivo

histérico de una pagina interna del Banamex.

Entre 1905 y 1914 la solides y presencia nacional de Banamex le permitieron
sortear la crisis econémica de 1907 y el inicio de la Revolucion, e incluso mantener

su crecimiento a pesar de los problemas que se fueron incrementando. Apoyé a

2 Véase http://www.amabpac.org.mx/banamex/Historia%20BNM/Historia%20de %20BNM .htm
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bancos de los Estados, al Monte de Piedad, a la Comision de Cambios y Moneda

y la creacion de lineas ferroviarias®.

Con la Revolucion el banco se vio obligado a disminuir su cartera, pero a pesar
de permanecer cerrado hasta 1921, pudo mantener el control de sus activos y

lograr su recuperacion.

En 1929 implanta el servicio de cuenta de ahorro. En ese mismo afio se abria la

agencia de representacion en Nueva York.

Para 1958 desarrolla el servicio de Préstamos Personales y moderniza el de
cajas de seguridad con la finalidad de atraer a un mayor niumero de clientes.
Establece una agencia de correos para uso interno y crea sus filiales:
Financiadora de Ventas, Sociedad General de Inversiones e Inmuebles: y desde

1963 empieza a destinar recursos para financiar viviendas de interés social®.

En materia tecnolégica, en 1966 inicia un importante compromiso de
automatizacion con la puesta en marcha de la primera computadora en el Centro
de Proceso de Operaciones, introduce también la primera tarjeta de crédito (1968)

y la libreta de ahorro escolar.

En el aflo de 1971 funda Fomento Cultural Banamex y en 1972 entran en
operacion las primeras Cajas Permanentes, dando servicio las 24 horas del dia y
en 1977 se incorpora a la Sociedad Mundial de Telecomunicacién Financiera.

El Presidente de México Lic. José Lépez Portillo expropia toda la banca
mexicana en el afio de 1982. En 1986 el enlace al sistema de satélites mexicanos
"Morelos" permitié unir sus seis centros regionales de computo con el Centro

Corporativo, posibilitando las transacciones en forma simultanea.

3 \/éase revista Imagen junio 2004. Vol. 21. 1884-2004 12 décadas con México. P4g. 5
* Véase http://es.wikipedia.org/wiki/Banamex
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Para 1987 establece la Red Telefénica Interna a nivel nacional, para comunicar
de forma directa todas sus oficinas, y mas tarde, en 1988, instrumentd la
Estrategia de Redes Locales para la automatizacion de las mismas.

En la misma década de los afios ochenta inicia la emision de los cheques de
viajero internacional Banamex-Visa y la prestacion de servicios de "Banco en su
Casa", "Transferencia Electronica de Fondos" y "Banca Digital", asi como la
emision de las primeras tarjetas duales con las marcas internacionales de "Visa" y

"Master Card".

Banamex fue pionera en el lanzamiento del concepto de "Cuenta Maestra";
incrementando la facilidad de acceso a sus productos a través de Internet, con el
primer portal financiero en México donde el usuario puede realizar movimiento de

fondos, pagos diversos, consulta de saldos y compras.

En 1992 El Gobierno del Presidente Salinas decide la privatizacién de la Banca,
adjudicando Banamex a un grupo de inversionistas agrupados en torno de la casa
de bolsa Acciones y Valores de México. Ese mismo afio, Banamex se integra

como el banco del Grupo Financiero Banamex-Accival®.

En agosto del 2002, después de haber cubierto los requerimientos de las
autoridades mexicanas y estadounidenses, Banamex pas6é a formar parte del
Citigroup, la principal institucion financiera del mundo con presencia en mas de
100 paises, conservando su nombre original. La venta de BANAMEX fue por $12
mil 500 millones de dodlares, y no se pagaron $3 mil millones de ddlares en
impuestos por que la compra se realizé por medio de la bolsa de valores, y dichas
operaciones eran exentas del pago del impuesto sobre la renta, de acuerdo a las
leyes fiscales del momento®.

® Véase http://www.amabpac.org.mx/banamex/Historia%20BNM/Historia%20de %20BNM.htm
® http: intranet.banamex/archivohistorico.htm
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A partir de noviembre del mismo afio las sucursales, productos y servicios de
Citibank y Banca Confia (integrado inicialmente a Citibank México), se integran en
la plataforma tecnoldgica y de servicio de Banamex.

En 2007 compré a 2 de las aerolineas mas importantes de México Aeroméxico
y Aeroméxico Connect esta filial de la anterior, ganandole la batalla a la familia
Saba.

En 2008 se asocia con Organizacion Soriana con el fin de ayudarla a desarrollar
un banco propio(Soriana) para competir en los segmentos de personas de nivel
bajo - medio(Banco Azteca, Banco Wal Mart, BancoAhorro famsa,bansefi)
igualmente desarrollando una tarjeta de debito prepagada denominada "Ml
AHORRO" que puede ser evolucionada a cuenta de ahorro haciendo operaciones
bancarias gratuitas en los supermercados de organizacion Soriana y tarifas
preferenciales para usar la red bancaria de Banamex (sucursales, cajeros, linea

de atencioén, etc.)’.

Banamex cuenta con uno de los portales en Internet con mayor informacion
financiera de México y del mundo donde se puede encontrar desde tasas de
interés, el PIB, inflacion, datos de las reservas internacionales y boletines de

prensa.

Actualmente el gobierno de Estados Unidos, a través de la conversion de
acciones preferentes en comunes, elevard a hasta un 36% su participacion en
Citigroup, en la tercera gran intervencion desde octubre de 2008 para ayudar al

banco, afectado por la turbulencia financiera.

"http: intranet.banamex/archivohistorico.htm
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1.2 La Direccion de Servicio a Clientes en el Grupo Financiero Banamex

La Direccion de Servicio a Clientes se ubica en el contexto de la organizacion de

Grupo Financiero Banamex en el Area de Administracion y Finanzas, dependiendo
de Operaciones y Tecnologia®.
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La Direccion de Servicio a Clientes esta organizada con areas de apoyo y areas

operativas que son los centros telefénicos.’

ASISTENTE

SERVICIO A
CLIENTES LAT MEX

SERVICIO A
CLIENTES

LATAM

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

ESTRATEGIA
SERVICIO A
CLIENTES

DESARROLLO Y

ADIMINISTRACION
DE POLITICAS
CORPORATIVAS

PRODUCTIVIDAD

REALIZACION DEL SERVICI(

CHIEF OF STAFF

D, MEDICION Y SEGUIMIENTO

T T T T T T T T T T T TT

ATENCION
EMPRESARIAL

CAT

INTERNACIONAL

ATENCION A
CLIENTES,
USUARIOS Y
FILIALES

La transicion informatica se ha llevado a cabo sin problema alguno en

Banamex. Se habilitd en Audiomatico (servicio via telefénica) la disposicion de

préstamos al personal, consulta de saldos y pagos anticipados. También se

complementaron los servicios de Banca Electronica (servicio telefonico y a través

°ldem
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de Internet) con servicios de informacion financiera para Asistentes Personales
(Palm).

Dentro de de las areas operativas se encuentra el CAT Nacional (Centro de
Atenciéon Telefénica), la cual recibe el mayor numero de llamadas y cuenta con
ejecutivos que atienden al mercado de consumo: tarjetas de crédito, inversiones,
tarjetas de deébito, cuentas de cheques, créditos automotrices, créditos
hipotecarios, créditos personales, entre otros servicios y productos.

En el afio 2003 finaliz6 la migracion al sistema operativo Windows 2000,
estandarizando la infraestructura de computo y facilitando cumplir con las normas
de seguridad en la red. EI CAT (Centro de Atencion Telefénica) Banamex se
convierte en internacional al comenzar a dar atencion a clientes de Citibank en
Republica Dominicana y Puerto Rico, ademas de ser respaldo del centro telefénico

de Panama®®.

En este ciclo se implementa la impresion de estados de cuenta por ambos lados
que significa un ahorro de mas de 20 millones de hojas de papel al afio. Asimismo,
se logra la certificacion en la Norma ISO 9001-2000 para la Direccion de Servicio a
Clientes. Finalmente se inicia la prueba piloto de la migracion de tarjetas con

banda magnética a tarjetas con chip.

La Direccién de Servicio a Clientes, como respuesta a la necesidad de
fortalecer la cultura de la mejora continua en beneficio de los clientes, ha creado la
Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad y, con ello, la ejecucion de
movimientos estratégicos para impulsar el desempefio de las diferentes areas de
Servicio a Clientes. Esta subdireccion esta orientada basicamente a asegurar al

banco que los clientes usuarios finales de nuestro servicio telefénico, perciban con

19 \/éase revista Imagen junio 2004. VVol. 210peraciones y tecnologia: € sistema nervioso de nuestra
institucién. Pag. 16
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precision y oportunidad; que coadyuve a incrementar su satisfaccion, promoviendo

la observancia de la mejora continua.

Existe dentro de la Direccion de Servicio a Clientes otra area llamada Estrategia
Servicio a Clientes, la cual realiza conjuntamente con la Direccion, la planeacion
estratégica y operativa, el control y seguimiento del desarrollo e implementacién
de los proyectos de telecomunicaciones que realiza Sistemas.

Adicionalmente se desarrollan e implementa estrategias de ventas a llamadas
de entrada y la asignacion adecuada de recursos para cumplir con los estandares

de servicio de la manera mas eficiente.

1.3 Descripcion de la experiencia laboral

La finalidad de éste apartado es describir de manera clara el proceso de mi
ingreso al departamento de Servicio a Clientes para contextualizar mis funciones
como empleado de Banamex y asi poder darle sentido a la propuesta que se
planteara como objetivo principal de la presente tesina.

También se explica brevemente mi desarrollo en el departamento de Servicio a
Clientes y los cambios por los cuales he pasado dentro de Banamex, lo cual me
llevé a identificar a criterio propio la problematica actual por la que esta pasando el

departamento en el que laboro.

17



1.3.1 Los inicios del ingreso al &rea de Servicio a Clientes

El 16 de Junio de 2006, fui contratada por Banco Nacional de México (Banamex)
para laborar en una de las areas considerada dentro de las mas importantes de

esa institucion; el area de Servicio a Clientes.

El proceso de seleccion de personal se lleva a cabo de la siguiente manera: se
realiza una entrevista grupal en la cual se dan a conocer los puestos y funciones
principales de cada uno de ellos para saber si alguno es cubierto con el perfil de
las personas que son citadas, también se mencionan los beneficios que se pueden
obtener como empleado de Banamex como son los sueldos estimados,
prestaciones que por ley corresponden, prestaciones adicionales que da el banco
cumpliendo con cierta antigledad, asi como las condiciones de servicio médico
privado (desde médicos generales hasta especialistas) en el que ni las consultas

ni los medicamentos son cubiertos por el empleado sino por el banco.

De acuerdo al perfil que se requiere si alguna de las personas que participan en
la entrevista grupal cubre algin puesto se seleccionan y se les hace un examen
de habilidades directivas, de como resolver problemas, como trabajar en equipo,
etc., expuesto bajo el esquema de un estudio de caso; también se elabora un

estudio psicométrico, crediticio, uno socioeconémico y otro médico.

Posteriormente de acuerdo a los resultados obtenidos en las pruebas, se
contacta a las personas que pasamos todas las pruebas y se realiza una segunda
entrevista la cual ya es individual, el periodo de este proceso es de un lapso de

una semana.
La entrevista final es con el gerente del area de la cual se cubri6 el puesto y al

término de ella se proporciona una guia que consiste en una carpeta con mas de

250 péaginas de informacion relacionada con los servicios que proporciona el
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banco a sus clientes (tarjetas de crédito, cuentas de cheques, cuantas de débito,
inversiones, prestamos personales, crédito automotriz, crédito hipotecario, etc.);
de dicha carpeta se realiza un examen una semana después, si ese examen se
pasa con un promedio minimo de calificacion de 8 se pasa a la siguiente etapa

gue es la entrevista con un generalista de recursos humanos.

En la etapa de entrevista con el generalista de recursos humanos se
proporciona informacién sobre los términos de contratacion y si se aceptan por el

candidato a ocupar el puesto ofrecido se pasa al proceso de contratacion.

En el proceso de contratacién se citan a todas las personas que decidieron
formar parte de Grupo Financiero Banamex para firmar la contratacién; la forma en
la que el banco define los criterios de contratacion es mediante un proceso de
contratacion por tiempo determinado la cual se denomina curva de aprendizaje, en
la cual el salario es del 50% de lo ofrecido; una vez que se cumplen con los
esquemas de evaluacion establecidos por el &rea y con ello viene la contratacién

por parte del banco bajo contrato de planta por tiempo indeterminado.

Entre el proceso del primer contacto y la firma del contrato se demora un tiempo
de 3 semanas, un tiempo relativamente rdpido en base a los procesos tan

minuciosos que lleva a cabo el banco para contratar a su planta laboral.

Al ingresar a la institucion el banco se compromete en proporcionar la
capacitacién adecuada que el empleado requiere para desempefiar las funciones
que se le asignen con la minima probabilidad de errores. Esa capacitacion para el
empleado estd dentro de su proceso de curva de aprendizaje, la cual dura un
periodo de 2 meses con sueldo al 50% y posteriormente se instala el personal ya
capacitado a su area correspondiente.
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Durante un lapso de 4 meses se trabaja bajo el contrato de tiempo determinado
y si se cumplen con las expectativas que solicitan el encargado del departamento

y el &rea misma se procede con la contratacion por tiempo indeterminado.

El proceso de la curva de aprendizaje es muy interesante ya que de los
conocimientos obtenidos y aplicados, depende el buen desempeio que tengo en

el &rea de atencion a clientes.

Actualmente eso me ha permitido utilizar todas las herramientas vy
conocimientos en un mejor desempefio dentro y fuera de mi vida laboral, asi como
cumplir y respetar politicas internas del banco que son un punto de compromiso

con la instituciéon donde laboro.

1.4 Los Centros de Atencion Telefénicay sus funciones

El Centro de Atencion Telefénica se divide en tres sedes: CAT Cuajimalpa, CAT
Mixcoac y CAT Monterrey. Yo me encuentro en la sede de Cuajimalpa,
considerada las sedes mas grandes en cuanto a la planta laboral contratada para

esa sede.
En el siguiente organigrama podemos observar de manera clara la forma en la

cual se encuentran establecidos los tres centros de atencion telefénica en el

departamento de Servicio a Clientes.
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ORGANIGRAMA DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DE
BANAMEX

AT TELEPERFORMANCE
NACIONAL
CONTROL @

CAT
MIXCOAC

b

CAT
CUAJIMALPA

CAT
MONTERREY

OaC
UaU

Dentro de la estructura de un organigrama mi puesto se encuentra establecido

1'% sin embargo es una de las areas mas delicadas,

como el udltimo nive
importantes y fundamentales dentro del banco, ya que de ella dependen muchas

de las operaciones que proporciona el banco a sus clientes.

" Manual de Calidad de la Direccion de Servicio a Clientes de Banamex. Pag 8



SERVICIO A CLIENTES
DIRECTOR

|

( SUBDIRECTOR )

|

C COORDINADOR )
LC GERENTE )

_( SUPERVISOR )
L( OPERADOR: YO)

_( SUPERVISOR )
L( OPERADOR )

1.4.1 Visidén y mision de la Direccion de Servicio a Clientes

De acuerdo a informacién consultada en el Manual interno del departamento de
Servicio a Clientes, se estipula que la vision del departamento consiste en rebasar
las expectativas y satisfacer los requerimientos de los clientes desde la primera

llamada, con el valor agregado que es el servicio caracteristico de la Direccion.

La mision estipula promover en la institucion un modelo de servicio con calidad
de clase mundial que asegure superar las expectativas del cliente, en todo
momento, en todo punto de contacto y a lo largo de todo el ciclo de vida de la

relacion comercial del cliente con la Institucion.

22



El objetivo principal del area donde laboro es proporcionar un servicio integral
bajo estandares internacionales con calidad y eficiencia a través de tecnologia y

personal capacitado.*?

1.4.2 Valores de la Direccién de Servicio a Clientes

En Banamex el objetivo principal el mantener satisfecho a sus clientes y
proporcionarles los mejores productos y servicios para que se sienta importante y
permanezca como fiel cliente de la institucidbn bancaria, para eso el personal que
labora en el departamento de Servicio a Clientes cuenta con una serie de valores
los cuales se compromete a cumplir y desarrollar de la mejor manera; estos
valores se encuentran establecidos en el Manual de Calidad denominado Manual

de Estilo Banamex™®:.

Actitud de servicio: es el deseo permanente de resolver los requerimientos de

cada cliente con calidez y amabilidad.

Profesionalismo: orientar todo el esfuerzo y capacidad al logro de resultados, de

forma responsable y ética.

Calidad: brindar al cliente un servicio oportuno y confiable que garantice su

satisfaccion y lealtad.

Trabajo en equipo: es la unidbn comprometida y armonica de talentos para el

logro de los resultados de la institucién.

12 http: intranet.banamex/operacionytecnol ogia.htm
3 Manual interno de capacitacion para gjecutivo multifuncional: Manual de Estilo Banamex.
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Eficiencia: es el uso apropiado de los recursos en la busqueda constante de

alternativas de mejora.

1.4.3 Tipos de atencion que realiza el Area de Servicio a Clientes

El departamento de servicio a clientes cuenta con tres tipos de atencion: la
primera es la atencion telefénica a través de ejecutivos capacitados, atencion
telefonica automatizada denominada con el nombre de audiomatico establecida
por el banco para agilizar tramites y apoyar a los clientes; y atencion de

promociones, ventas y encuestas de ejecutivos.

Y dentro de los servicios que presta el area de atencion a clientes son:

1. Transacciones monetarias: traspasos entre cuentas propias de un
cliente, movimientos de incremento, decremento, compra, venta y
cancelacibn de inversiones, traspasos interbancarios, pagos de
servicios, etc.

2. Informacion y asesoria: se le brinda toda la informacion que los clientes
requieran sobre los productos, servicios y promociones que maneja el
banco.

3. Venta preactiva: se venden productos ofrecidos por el banco a
determinados clientes; por ejemplo, seguros, tarjetas, prestamos, etc.

4. Operaciones no monetarias: reportes de quejas, aclaraciones, repostes
por robo, extravio o deterioro de tarjetas, sugerencias, saldos,

movimientos, entre otros.
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1.4.4 Cualidades con las que se realiza el servicio

Para que los centros de contacto logren la excelencia en la atencion al cliente, se
ha construido una estrategia operacional sustentada en acciones y proyectos,

entre los que destacan:

1. Rapidez en la atencion de las llamadas de acuerdo a los estandares
internacionales establecidos. Contestar bien y rapido, lo que permite mantener
los tiempos de atencion y niveles de abandono dentro de los esquemas
establecidos.

2. Precision en la prestacion y entrega del servicio solicitado.

3. Calidez en la atencidon lo que permite que los clientes se sientan parte
fundamental del banco y que lo son en si, ya que de ellos depende la
permanencia de la institucion en el mercado mundial.

4. Satisfaccion de las necesidades y convenios establecidos entre el cliente y el

banco.

Dentro de mis funciones principales se encuentran las siguientes:

» Realizar de manera correcta los reportes manuales de aquellas
operaciones que asi lo requieran; por ejemplo, reportes de tarjetas y
cheques por robo o extravio cuando no hay sistema, aclaraciones que
requieren seguimiento por parte de los supervisores, entre otros; evitando
el minimo error, ya que eso podria generar una pérdida tanto de servicio
como de capital, tanto para el banco como para el cliente y para mi como

operadora.
» Atender los servicios que se prestan en el Centro de Servicio a Clientes,

que se satisfagan las necesidades de calidad oportuna que los clientes y

usuarios demandan en los niveles establecidos. Servicios como: contestar
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llamadas que realizan los cuentahabientes de Banamex, ya sea para
consultas de saldos, consulta y aclaracibn sobre estados de cuenta,
aplicaciéon de transacciones, conciliacion de saldos, pagos a terceros,
informes sobre los productos que maneja el banco (inversiones, cuentas de

cheques, tarjetas de crédito y débito, etc.)

» También explotar y utilizar las herramientas que la Direccion ha puesto a mi
disposicion para la mejor atencién de clientes como lo son: los equipos de
computo, manuales, paginas de una red interna de Internet que contiene las
promociones, cambios, procesos, instrucciones de trabajo, simuladores de
préstamos, directorio telefonico de sucursales de Banamex y de otras

areas, etc.

» Generar reportes con oportunidad las deficiencias detectadas en lo
referente a sistemas, seguridad, mobiliario y equipo procurando se

mantenga en buenas condiciones de uso y funcionalidad.

» Desarrollar otras actividades que me asigne mi jefe (supervisor).

Dentro de mis obligaciones administrativas estan: cumplir con las entradas y
salidas, horarios de descanso, comida y guardias, asi como con las normas y
politicas internas del Centro de Atencion como lo son: el cédigo de conducta, el
codigo de vestimenta, no usar celular dentro del banco, no introducir dispositivos
electrénicos (lap tops, radios, usb, etc), entre otros.

La labor de ser un ejecutivo telefénico de una institucion bancaria es bastante
estresante, delicada, riesgosa; pero a su vez es muy interesante, llena de
satisfacciones personales y laborales, fructifera; como en todo trabajo tiene sus
cosa buenas y las no tan buenas, pero ninguna mala porque de todo se puede

aprender.
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Dentro de Banamex también he tenido la oportunidad de poder cambiar a otras
areas, ya que gracias a que tuve la oportunidad de estudiar una licenciatura en
Administracién Educativa en la Universidad Pedagogica Nacional cubri el perfil
que se solicitaba en el area de capacitacion y de logistica; sin embargo por
cuestiones de contactos que otras personas tenian en esas areas nunca se me dio
una oportunidad, siempre pasaba etapas del proceso de seleccién, pero nunca

culminé en un cambio.

Actualmente, por la situacion econOmica que se esta presentando en nuestro
pais y en el mundo en general, el banco se dio a la tarea de generar reduccion de
costos por lo que el 31 de enero de 2009, liquidaron a toda la planta laboral del
area donde me encuentro y se nos contratd bajo otras condiciones en las que
prevalece la austeridad de beneficios para el trabajador; con jornadas laborales
mas largas y menos o casi nulas prestaciones; y con ello una oportunidad escasa

de generar algin cambio de area o puesto (sin posibilidades de desarrollo).
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

Ante la crisis econémica que se presenta en la época actual a nivel mundial, la
sociedad contemporanea esta atravesando por una serie de cambios y
afectaciones principalmente en el &mbito laboral y las organizaciones han tenido
que tomar ciertas medidas con la finalidad de enfrentar la dinamica del tiempo, los
progresos, los problemas y circunstancias por las cuales atraviesan, con el
propésito de integrar y coordinar de una mejor manera sus recursos humanos,

materiales, financieros y su infraestructura.

La crisis actual ha repercutido en las formas de organizar el trabajo, por lo tanto
el proposito principal de este capitulo es conceptualizar a la organizacion, sus
procesos, estructuras y cambios con la finalidad de comprender los términos que
se utilizaran en el desarrollo de la propuesta a la cual se quiere llegar para
resolver la problematica detectada en el departamento de Servicio a Clientes de
Banamex. También enfatizar el interés sobre el estudio de la organizacion como
proceso, principalmente por el hecho de que establece y dinamiza a la estructura

organizacional de la empresa para cumplir con sus objetivos.

2.1 Marco conceptual

El siguiente apartado tiene como objetivo proporcionar una explicacién clara de
aquellos conceptos que permitirdan comprender los temas base de esta
investigacion; es decir, el desarrollo organizacional y las funciones del

administrador educativo en ese ambito.

28



Para cada uno de los conceptos que enunciaremos, para efectos de este
trabajo, emplearemos aquellos que se adecuen de mejor manera a lo que aqui

expresaremos.

2.1.1 Organizacion

La palabra organizacion tiene diversos significados distintos, uno se refiere como
entidad y el otro como proceso. El primero se define como, “aquellas unidades
sociales (o agrupamientos humanos) deliberadamente construidos o reconstruidos

para alcanzar fines especificos™,

Al observar que la organizacion esta compuesta de personas que interactian
entre si para alcanzar ciertos fines, en su capacidad para llegar a ellos, la
organizacion toma como medio el proceso; por lo cual, el segundo significado se
define como, “los pasos para la creacion de una estructura, para que funcione con
eficacia y pueda alcanzar el logro de sus objetivos organizacionales, previamente

definidos y fijados™>.

En sintesis; la organizacion es la coordinacion de diferentes actividades de
contribuyentes individuales con la finalidad de efectuar transacciones planeadas
con el ambiente'®. La organizacién nos permite reunir la colaboracién, esfuerzos,
capacidades, habilidades y conocimientos de varios individuos para el logro de

objetivos.

Para lograr los objetivos la organizacion constituye un medio para lograrlos y a

su vez la organizacion toma como via el proceso, para definir su estructura. Todos

4 Amitai Etzioni “Organizaciones modernas’. Pag. 4.

1> Roberto Fulmer. Administracion y organizacion. México.Editorial CECSA. 1987.P4g.102.

16 | dalberto Chiavenato. Introduccion a la Teoria General de la Administracion..México. Mc Graw Hill.
2000. Pag. 463.
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los elementos 0 conceptos necesitan unos de otros para complementarse, nadie

puede ser autosuficiente para el logro de sus fines.

El proceso dinamiza la estructura en acciones y resultados, al mismo tiempo
que provee a la organizacion de movimiento para alcanzar sus objetivos. La
organizaciéon por si misma no tiene movimiento, por eso se vale del proceso como
un medio, encaminado a organizar su trabajo, describir sus funciones y distinguir
sus actividades, con la finalidad de coordinar los esfuerzos para que sus miembros

no interfieran unos con otros.

2.1.2 Estructura

Por estructura se entiende, “la forma de organizar que adoptan los componentes
de un conjunto o bien de un sistema bajo condiciones particulares de tiempo y de

lugar™’.

Son modelos estaticos que se adoptan sobre la base de la finalidad de cada
entidad, siendo por lo tanto de caracter particular, en las que determinan la
relacion, disposicion y estratificacion de sus unidades en determinados momentos

de expansion, creacion o permanencia de la empresa.

Las estructuras son modelos descriptivos, normativos y predictivos. Descriptivos
porque describen y explican las relaciones que se observan en los fenbmenos
bajo estudio. Describen y explican el orden de las interacciones que existen entre
las unidades, los objetivos y la forma de alcanzarlos, por medio de las funciones,

actividades, niveles de autoridad, canales de comunicacion y jerarquia.

17 Jorge Etkin. Sistemas y estructuras de organizacion. Buenos Aires. Editorial Macchi. 1994. P4g. 115.
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Normativos, porque son modelos formales que estan circunscritos a normas

para la ordenacion de los niveles y funciones en el cumplimiento de los objetivos.

Predictivo, porque parte de una serie de relaciones que se suponen estables de
acuerdo con descripciones y definiciones previas, para después introducir datos
reales y obtener los valores de las restantes variables. Lo predictivo radica en la
posibilidad de anticipar consecuencias al sustituir los valores nominales o

conceptuales por sus correspondientes valores reales.

2.1.3 Administrador educativo

La Administracion Educativa tiene su campo de trabajo en lo educativo, lo que
no la limita para fusionarse en otras areas de trabajo, ya que no solamente se
puede administrar la educacion, su universalidad es la que le da la aplicacion a
diversas circunstancias, y su razon sustantivo sera lo Unico que lo diferencie de
una institucion a una organizacion privada o publica. A continuacion se expondra
el sustento a esta idea y el marco de actuaciéon del Administrador Educativo como
agente de cambio.

“La Administraciéon Educativa es una disciplina de conocimiento social que
privilegia los aspectos administrativos de la practica educativa, en sus procesos de
construccién de conocimientos™®. Por tanto estudia la realidad social de la practica
educativa para llevarla al maximo desarrollo de su efectividad; mas sin embargo
las plataformas que fundamentan la comprension de la educacion son, las ciencias
politicas y la administracion publica, sendas que contribuyen a nutrir el saber
profesional para dar respuesta a cada una de las exigencias que la educacién

postula.

'8 Francisco Covarrubias. El problema del objeto de estudio de la administracion educativa. p.67
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En este sentido el Administrador Educativo no puede desconocer a la
educacion, la politica y la administracién, porque son actividades interconectadas
y por tanto su incidencia influye una sobre de otra.

Su tarea como profesional radica en reformar y modernizar. Reformar en el
sentido de dar una nueva forma a lo que existe y modernizar implica la capacidad
adaptativa a las corrientes del progreso, la innovacién y la creatividad en todos los
campos del quehacer humano. Ambas son compromisos que el profesional no
debe pasar desapercibido para concretarse en un adecuado desarrollo de la
sociedad, en donde se impulsan las fuerzas productivas (habitantes) hacia la
incorporacion util del sistema econdmico y el indispensable cultivo moral e

intelectual.

El profesional para poder proponer una efectiva practica educativa por medio de
estructuras académico-administrativo, nuevas formas de socializacion de
conocimiento, objetivos educacionales y la creacidon de nuevos planes entre otros,
se esta apoyando en las politicas como contexto en el cual debera moverse y en

la administracién para materializar cualquier accién propuesta de cambio.

Ver administrativamente la practica educativa, es pensar con herramientas
tedricas de la administracion, enfocadas a un proceso especifico de manera
especializada, mas no se trata de un campo especializado de la teoria
administrativa; la Administracion Educativa puede construir métodos y técnicas

que se encuentran asimiladas en el ambito administrativo.

La adaptabilidad que se le otorga a la administracion en cualquier campo o
circunstancias, es determinada por la aplicacion de los principios administrativos.
“Esta universalidad de la administracion elimina las fronteras para la utilizacién de
los principios administrativos y es la que le da una extraordinaria versatilidad para

que ellos se apliquen a muy variadas condiciones y latitudes™®

9 Wilburg Jiménez. Introduccion al estudio de la teoria de la administracion.México. FCE. 1987. p.31.
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La aplicacion de la administracion se caracteriza por dos puntos de vista
distintos, pero complementarios, como son: los aspectos sustantivos de la
administracion, que son las propias de cada una de las organizaciones, empresas
e instituciones, en donde se presentan y que le dan una fisonomia muy personal.
Los aspectos generales o comunes de la administracion son aquellos que dan
caracter mas universal o menos especializado, que se presenta en cualquier
organizacién o institucion, estos aspectos pueden ser: los de planificacion, los
formales o humanos de toda la organizacion. Esto quiere decir que los
conocimientos sustantivos de la administracion (conjuncion de esfuerzos
colectivos) dentro de la practica educativa se plantean como medio para lograr el
funcionamiento institucional, para generar e introducir fuerzas conductoras con

direccionalidad especifica hacia los objetivos determinados anticipadamente.

El Administrador Educativo es un profesional que puede y debe desarrollarse en
escenarios propios y ajenos, Como persona activa con conciencia y criterio social,
y a la gestion de los recursos en un compromiso que han de cumplirse en apego a
las instituciones, organizaciones o empresas, sin perder de vista que son un medio
que permiten cumplir programas o metas de interés publico. Es decir, que debe
ser un constructor que contribuya a solucionar problemas y no a congelarlos ni
dejarlos sin los recursos que los mismos exigen; o sea, que no los excluye de la
capacidad ni de la oportunidad que tiene para incursionar en las diversas facetas

del mercado de trabajo, “.... mas bien debe entonces trabajar en un ambiente

donde el riesgo (las oportunidades de trabajo) no se desapruebe y el éxito obtenga

recompensa”?°

2_oui Jr. Gerstner. Reinventando la educacién: nuevas formas de gestion de las instituciones educativas.
Barcelona. Piados. 1994. Pag. 40
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2.2 Teoria del Desarrollo Organizacional

Surge en 1962, esta teoria abarca cuatro variables dimensionales de la
administracion: la organizacion, el entorno social, los grupos sociales y el
desarrollo®. Con ella, se introducen en la administracién conceptos como: cultura
organizacional, cambio, desarrollo y dinamismo. Se enfatizan los cambios
estructurares para dar dinamismo a la organizacion, los cuales son

cuidadosamente planeados.

El Desarrollo Organizacional es un proceso de cambios planeados en sistemas
socio - técnicos abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y salud de la

organizacién para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y sus empleados?

Es un proceso planificado de modificaciones culturales y estructurales, que
visualiza la institucionalizacién de una serie de tecnologias sociales, de tal manera
que la organizacion quede habilitada para diagnosticar, planificar e implementar

esas modificaciones con asistencia de un consultor.

Es un esfuerzo educacional muy complejo, destinado a cambiar las actitudes,
valores, los comportamientos y la estructura de la organizacion, de modo que esta
pueda adaptarse mejor a las nuevas coyunturas, mercados, tecnologias,

problemas y desafios que surgen constantemente.

En resumen, el Desarrollo Organizacional se puede definir como: Un proceso
que se enfoca en la cultura, las funciones y la estructura de la organizacion,
utilizando una visén global de la organizacion. El Desarrollo Organizacional es un
proceso interactivo de diagnosticar, emprender una accién, diagnosticar y

emprender una accion; es decir, un esfuerzo integrado de cambio planeado que

2! | dalbeto Chiavenato. Op. cit. Pag. 628
%2 Frnando Archilles. Desarrollo organizacional: enfoque integral. México. Limusa. 2001. Pag. 30



incluye a la organizacibn como un todo con cambios, desarrollo y crecimiento

constante.

Las organizaciones contemporaneas han debido adaptarse a nuevas realidades
gue exigen nuevas formas de pensar y de actuar, de tomar decisiones, de valorar
sus activos fisicos y financieros, su capital intelectual, y sus capacidades de
gestionar conocimiento. Queda atras la antigua idea de que crear una
organizacion significaba simplemente disefiar un organigrama de jerarquias y
funciones, segun el modelo clasico de estructura piramidal, estable, funcional y
orientada al valor de los productos. Hoy las organizaciones se asemejan mas a un
atomo, cuyos procesos claves giran dindmicamente conectados en torno a un

nucleo que asegura que todo se mantenga en equilibrio y continuo movimiento.

En conclusion, el Desarrollo Organizacional es “un esfuerzo a largo plazo
apoyado por la alta gerencia para mejorar los procesos de solucién de problemas
de renovacién organizacional, en especial mediante un diagnostico eficaz y
colaborador, y | administracion de la cultura organizacional, con la asistencia de un
consultor - facilitador y el empleo de la teoria y la tecnologia de la ciencia aplicada

al comportamiento, incluidas la accién y la investigacion™2.

2.2.1 Caracteristicas del Desarrollo Organizacional

El Desarrollo Organizacional se caracteriza como un proceso dinamico, dialéctico,

continuo y permanente, que de manera planeada y sistematica®*:

8 Adalberto Chiavenato, Op. Cit. Pag. 647
2 Adalberto Chiavenato. Op. cit. Pp. 651-653
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a) Identifica las necesidades y situaciones de cambio con base en
diagnosticos de la situacion real de la organizacion considerando
factores internos y externos;

b) Aplica estrategias, métodos e instrumentos que tiendan a mejorar las

relaciones entre los individuos y los grupos;

C) Busca el perfeccionamiento y renovacion de sistemas abiertos, sociales,
técnicos y administrativos, a fin de aumentar la eficacia y eficiencia de la
organizacion asegurando no solo la supervivencia sino el desarrollo

tanto de la institucion como de sus participantes

2.2.2 Valores basicos del Desarrollo Organizacional

Los agentes de cambio en el desarrollo organizacional conceden poco valor a
conceptos como poder, autoridad, control, conflicto y coaccién, y por el contrario,

enfatizan valores basicos como?®®:

» Respeto por las personas. Se piensa que las personas son responsables,

conscientes y dedicadas y que deben recibir un trato digno y respetuoso.

» Confianza y apoyo. La organizacion sana y eficaz se caracteriza por la
confianza, la autenticidad, la apertura y un clima solidario.
» lgualdad de poder. Las organizaciones eficaces restan importancia al

control y la autoridad jerarquica.

» Confrontacion. Los problemas no se deben ocultar, se deben enfrentar

abiertamente.

% |uis Ferrer. Desarrollo organizacional. México. Editorial Trillas. 2000. P4g. 18
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» Participacion. Cuanta mas participacibn y compromiso tengan en las

decisiones de un cambio las personas se veran menos afectadas por él.

2.2.3 Metas de un programa de Desarrollo Organizacional

% Desarrollar e implementar un sistema viable y que de pie a la renovacién®.

s Crear condiciones en las que se detecte los conflictos y a su vez se

resuelvan de manera eficaz y eficiente?’.
s Mejorar las condiciones de colaboracion y competencia entre los

empleados con la finalidad de ser mejores dia a dia en sus actividades y

resultados

2.2.4 Etapas del Desarrollo Organizacional

Para Idalberto Chiavenato el proceso de Desarrollo Organizacional se puede

dividir de forma resumida y sencilla en tres etapas principales que son?®:

. Recoleccion de datos
. Diagnostico organizacional
. Accion de Intervencion

% |_ourdes Galindo y José Martinez. Fundamentos de Administracion. Mcexico. Editorial Trillas. 2003.
Pag.221
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a) Recopilacion de datos

Abarca la determinacion de los datos que deben recolectarse y los métodos
utilizados para la recoleccion. Comprende técnicas y métodos para describir el
sistema organizacional, las relaciones entre sus elementos y subsistemas y las

maneras de identificar los problemas mas importantes de la organizacion®®”.

Con frecuencia, la etapa de recopilacion formal incluye encuestas mediante
cuestionarios y discusiones en grupo. Estas encuestas incluyen caracteristicas
organizacionales especificas, tales como la satisfaccion en el puesto, el estilo de
liderazgo, el ambiente, la descentralizacion y la participaciéon de los empleados en

la toma de decisiones™.

Las discusiones en grupo también pueden formar parte de la fase de
recopilacion formal de datos. Los datos se analizan y se llega a conclusiones
especificas basadas en comparaciones contra las normas organizacionales.
Pueden identificarse las areas problema en departamentos especificos. La
recopilacion y el andlisis de los datos se utilizan para guiar la intervencion formal

de desarrollo organizacional.

b) Diagndstico inicial

Se orienta principalmente al proceso de solucién de problemas. Incluye la
identificacién de las disfunciones de la organizacion, sus debilidades, areas de
desacuerdo, prioridades y objetivos. Incluye también la generacion de estrategias

alternativas y del desarrollo de planes para implementarlas™®.

La primera etapa de diagndstico ocurre cuando los consultores en desarrollo

organizacional